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Abstrak

Penelitian ini mengkaji implementasi Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
dalam konteks perencanaan strategis Tl pada PT DEF. Di era transformasi digital, pengelolaan
infrastruktur T1 yang efektif menjadi krusial bagi keberlangsungan bisnis. Menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus, penelitian ini menganalisis proses
implementasi ITIL melalui wawancara mendalam, observasi partisipan, dan analisis dokumen.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi ITIL memberikan dampak signifikan pada
peningkatan kinerja layanan TI, tercermin dari peningkatan tingkat keberhasilan perubahan
(22%), penurunan waktu penyelesaian insiden (67%), dan peningkatan kepuasan pengguna
(23%). Analisis ROl menunjukkan pengembalian investasi sebesar 280% dalam 18 bulan
pertama. Framework ITIL terbukti efektif dalam mengintegrasikan berbagai aspek manajemen
layanan TI, mulai dari perencanaan strategis hingga operasional. Penelitian ini juga
mengidentifikasi area perbaikan berkelanjutan melalui implementasi teknologi emerging dan
pengembangan kompetensi tim TI. Temuan ini memberikan kontribusi praktis bagi organisasi
yang berencana mengimplementasikan ITIL dalam transformasi layanan T1 mereka.

Kata kunci : ITIL, Manajemen Layanan TI, Perencanaan Strategis TI, Transformasi Digital,
Infrastruktur TI

Abstract

This study examines the implementation of the Information Technology Infrastructure Library
(ITIL) in the context of IT strategic planning at PT DEF. In the era of digital transformation,
effective IT infrastructure management becomes crucial for business sustainability. Using a
qualitative approach with case study method, this research analyzes the ITIL implementation
process through in-depth interviews, participant observation, and document analysis. The
results show that ITIL implementation has significant impacts on improving IT service
performance, reflected in increased change success rate (22%), decreased incident resolution
time (67%), and improved user satisfaction (23%). ROI analysis shows a 280% return on
investment within the first 18 months. The ITIL framework proves effective in integrating
various aspects of IT service management, from strategic planning to operations. This study
also identifies areas for continuous improvement through the implementation of emerging
technologies and IT team competency development. These findings provide practical
contributions for organizations planning to implement ITIL in their IT service transformation.
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PENDAHULUAN

Di era transformasi digital yang semakin pesat, pengelolaan infrastruktur teknologi
informasi (T1) menjadi aspek krusial bagi keberlangsungan dan daya saing perusahaan. PT
DEF, sebagai entitas bisnis yang berkembang, menghadapi tantangan signifikan dalam
mengoptimalkan layanan Tl untuk mendukung proses bisnisnya. Kebutuhan akan kerangka
kerja yang terstruktur dan teruji dalam pengelolaan infrastruktur T1 menjadi semakin
mendesak, mengingat kompleksitas sistem yang terus meningkat dan tuntutan efisiensi
operasional yang semakin tinggi (Rahman et al, 2022). Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) hadir sebagai framework komprehensif yang menawarkan pendekatan
sistematis dalam pengelolaan layanan TI. Framework ini telah terbukti efektif dalam
mengintegrasikan berbagai aspek manajemen layanan TI, mulai dari perencanaan strategis
hingga implementasi operasional. Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Saputro dan
Widodo, 2023), implementasi ITIL dapat meningkatkan efisiensi operasional hingga 35% dan
menurunkan insiden TI sebesar 40% pada perusahaan yang menerapkannya secara konsisten.

Dalam konteks perencanaan strategis TI, ITIL menyediakan best practices yang telah
teruji dan dapat diadaptasi sesuai dengan kebutuhan spesifik organisasi. Framework ini tidak
hanya berfokus pada aspek teknis semata, tetapi juga mempertimbangkan alignment antara
strategi bisnis dan strategi T1. Hal ini sejalan dengan temuan (Kumar dan Singh, 2021) yang
mengungkapkan bahwa 78% perusahaan yang mengimplementasikan ITIL mengalami
peningkatan signifikan dalam hal alignment strategi T1 dengan tujuan bisnis mereka. Service
Strategy dalam ITIL memberikan panduan fundamental dalam menentukan arah strategis
layanan TI. Aspek ini membantu organisasi dalam mengidentifikasi, memilih, dan
memprioritaskan peluang bisnis yang dapat didukung oleh layanan TI. Penelitian yang
dilakukan oleh (Williams et al, 2024) menunjukkan bahwa perusahaan yang
mengimplementasikan service strategy ITIL dengan baik mengalami peningkatan ROI pada
investasi Tl mereka sebesar 25-30% dibandingkan dengan perusahaan yang tidak
menerapkannya.

Service Design dalam framework ITIL memastikan bahwa layanan TI dirancang secara

efektif untuk memenuhi kebutuhan bisnis. Aspek ini mencakup desain arsitektur, proses,
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kebijakan, dan dokumentasi yang diperlukan untuk memberikan layanan T1 yang berkualitas.
Menurut studi yang dilakukan oleh (Pratama dan Kusuma, 2023), implementasi service design
yang tepat dapat mengurangi waktu pengembangan layanan T1 hingga 40% dan meningkatkan
kepuasan pengguna sebesar 45%. Dalam konteks Service Transition, ITIL menyediakan
panduan untuk mengelola dan mengontrol perubahan dalam layanan TI secara efektif. Aspek
ini sangat penting mengingat dinamika bisnis yang terus berubah dan kebutuhan akan adaptasi
yang cepat. Penelitian oleh (Chen dan Wang, 2022) mengungkapkan bahwa organisasi yang
menerapkan praktik service transition ITIL dengan baik mengalami penurunan kegagalan
implementasi proyek T1 sebesar 60% dan peningkatan kecepatan deployment sebesar 35%.

Service Operation dalam ITIL berfokus pada pengelolaan layanan TI sehari-hari untuk
memastikan delivery yang konsisten dan berkualitas. Aspek ini mencakup manajemen insiden,
problem, dan permintaan layanan. Berdasarkan penelitian (Martinez dan Rodriguez, 2023),
implementasi service operation yang efektif dapat meningkatkan first-time resolution rate
hingga 50% dan menurunkan waktu resolusi insiden rata-rata sebesar 40%. Kemudahan
implementasi ITIL didukung oleh ketersediaan best practices yang telah terdokumentasi
dengan baik dan dapat disesuaikan dengan konteks organisasi. Framework ini menyediakan
template, panduan, dan metrik yang dapat membantu organisasi dalam mengukur dan
meningkatkan kinerja layanan TI mereka. Menurut (Rahman dan Putri, 2024), 85% organisasi
yang mengimplementasikan ITIL melaporkan kemudahan dalam mengadopsi praktik-praktik
yang direkomendasikan karena kejelasan dokumentasi dan fleksibilitas framework.

PT DEF, sebagai perusahaan yang sedang bertumbuh, memiliki kebutuhan mendesak
untuk mengimplementasikan framework yang dapat membantu dalam pengelolaan
infrastruktur TI secara efektif dan efisien. Implementasi ITIL diharapkan dapat membantu
perusahaan dalam mengoptimalkan investasi T1, meningkatkan kualitas layanan, dan mencapai
keselarasan yang lebih baik antara T1 dan bisnis. Melalui penelitian ini, akan dilakukan analisis
mendalam mengenai implementasi ITIL dalam konteks perencanaan strategis Tl di PT DEF,
dengan fokus pada aspek service strategy, service design, service transition, dan service

operation.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus untuk

menganalisis implementasi ITIL dalam perencanaan strategis Tl pada PT DEF. Pemilihan
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metode kualitatif didasarkan pada kebutuhan untuk memperoleh pemahaman mendalam
tentang fenomena yang diteliti dalam konteks yang spesifik, sebagaimana dijelaskan oleh
(Creswell dan Poth, 2023) bahwa pendekatan kualitatif sangat sesuai untuk mengeksplorasi
dan memahami makna yang dilekatkan oleh individu atau kelompok pada suatu masalah sosial
atau organisasional. Pengumpulan data dilakukan melalui tiga teknik utama: wawancara
mendalam (in-depth interview), observasi partisipan, dan analisis dokumen. Wawancara
mendalam dilakukan dengan berbagai pemangku kepentingan di PT DEF, meliputi Chief
Information Officer (C10), manajer TI, staf operasional T1, dan pengguna layanan T1. Menurut
(Rahman dan Sutopo, 2022), wawancara mendalam memungkinkan peneliti untuk menggali
informasi yang kaya dan kontekstual mengenai implementasi framework T dalam organisasi.
Protokol wawancara disusun secara semi-terstruktur untuk memungkinkan fleksibilitas dalam
menggali informasi sambil tetap menjaga fokus pada tujuan penelitian.

Observasi partisipan dilakukan selama periode tiga bulan untuk mengamati secara
langsung proses implementasi ITIL dan dinamika organisasi yang menyertainya. Peneliti
terlibat dalam berbagai aktivitas terkait manajemen layanan Tl di PT DEF, mulai dari
perencanaan strategis hingga operasional harian. Sebagaimana dikemukakan oleh (Wijaya dan
Pratama, 2024), observasi partisipan memungkinkan peneliti untuk memperoleh pemahaman
yang lebih mendalam tentang konteks sosial dan teknis dalam implementasi framework TI.
Analisis dokumen dilakukan terhadap berbagai dokumen organisasi yang relevan, termasuk
dokumen perencanaan strategis TI, prosedur operasional standar, laporan kinerja layanan TI,
dan dokumentasi implementasi ITIL. Menurut (Susanto et al, 2023), analisis dokumen
memberikan data historis dan kontekstual yang penting untuk memahami evolusi dan dampak
implementasi framework T dalam organisasi.

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan teknik analisis tematik, mengikuti
framework yang dikembangkan oleh Braun dan Clarke yang telah dimodifikasi oleh (Kumar
dan Singh, 2021). Proses analisis meliputi enam tahap: (1) familiarisasi dengan data, (2)
pengkodean awal, (3) pencarian tema, (4) peninjauan tema, (5) pendefinisian dan penamaan
tema, dan (6) penulisan laporan. Software NVivo digunakan untuk membantu proses
pengkodean dan analisis data. Untuk memastikan keabsahan data, penelitian ini menggunakan
teknik triangulasi sumber dan metode. Triangulasi sumber dilakukan dengan membandingkan
data dari berbagai informan pada level organisasi yang berbeda, sementara triangulasi metode

dilakukan dengan membandingkan data yang diperoleh melalui wawancara, observasi, dan
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analisis dokumen. (Hartono dan Widodo, 2023) menegaskan bahwa triangulasi merupakan
strategi penting untuk meningkatkan kredibilitas penelitian kualitatif dalam bidang sistem
informasi.

Member checking dilakukan dengan menyajikan temuan awal kepada informan kunci
untuk memvalidasi interpretasi peneliti. Selain itu, peer debriefing dilakukan dengan
melibatkan peneliti independen yang memiliki keahlian dalam implementasi ITIL untuk
memberikan perspektif eksternal terhadap analisis dan interpretasi data. (Martinez dan Chen,
2024) menyarankan bahwa kombinasi member checking dan peer debriefing dapat

meningkatkan trustworthiness penelitian kualitatif secara signifikan.

HASIL PEMBAHASAN
Kondisi Eksisting Infrastruktur T1 PT DEF

Analisis kondisi infrastruktur TI PT DEF menunjukkan adanya beberapa komponen
utama yang menjadi tulang punggung operasional perusahaan. Berdasarkan observasi dan
wawancara mendalam, infrastruktur Tl perusahaan terdiri dari data center yang mengelola
lebih dari 50 server fisik dan virtual, jaringan backbone berbasis fiber optik, serta berbagai
aplikasi bisnis yang mendukung operasional perusahaan. Menurut (Rahman et al, 2022),
kondisi infrastruktur T1 yang terfragmentasi seperti ini umum ditemukan pada perusahaan yang
sedang bertumbuh, di mana pengembangan infrastruktur seringkali bersifat reaktif terhadap
kebutuhan bisnis yang mendesak. Evaluasi terhadap pengelolaan layanan TI sebelum
implementasi ITIL mengungkapkan beberapa kesenjangan signifikan. Sistem monitoring dan
manajemen insiden masih dilakukan secara manual, dengan tingkat dokumentasi yang minim
dan tidak terstandarisasi. (Kusuma dan Pratama, 2023) mengidentifikasi bahwa ketiadaan
framework manajemen layanan Tl yang terstandarisasi dapat mengakibatkan inefisiensi
operasional hingga 45% dan peningkatan risiko keamanan sebesar 60%. Hal ini tercermin
dalam data historis insiden TI PT DEF yang menunjukkan rata-rata waktu penyelesaian
masalah mencapai 4,5 jam, jauh di atas standar industri yang berkisar antara 1-2 jam.

Identifikasi permasalahan dan tantangan dalam manajemen layanan TI mengungkapkan
beberapa isu kritis. (Chen dan Wang, 2023) menyoroti bahwa tantangan utama dalam
transformasi layanan Tl adalah resistensi perubahan dan kurangnya kompetensi teknis
personel. Di PT DEF, hal ini diperparah dengan keterbatasan dokumentasi proses bisnis dan

standar operasional prosedur yang belum terintegrasi. Hasil pemetaan kebutuhan dan harapan
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stakeholder menunjukkan adanya kesenjangan antara ekspektasi pengguna dan kapabilitas
layanan TI saat ini. (Martinez dan Rodriguez, 2024) menemukan bahwa gap analysis yang
komprehensif dapat membantu organisasi mengidentifikasi area prioritas dalam
pengembangan layanan TI.

Implementasi Service Strategy ITIL di PT DEF

Proses perencanaan strategi layanan T1 di PT DEF dimulai dengan evaluasi menyeluruh
terhadap kapabilitas Tl existing dan keselarasannya dengan tujuan bisnis organisasi.
Implementasi service strategy ITIL difokuskan pada pembentukan value proposition yang jelas
untuk setiap layanan Tl yang dikembangkan. (Kumar dan Singh, 2023) menggarisbawahi
pentingnya pendekatan value-driven dalam pengembangan strategi layanan TI, di mana setiap
inisiatif harus memiliki justifikasi bisnis yang kuat dan terukur. Penyelarasan strategi TI
dengan strategi bisnis dilakukan melalui serangkaian workshop dan diskusi intensif dengan
stakeholder kunci. Proses ini menghasilkan peta jalan (roadmap) pengembangan layanan Tl
yang sejalan dengan rencana pertumbuhan bisnis PT DEF. (Williams dan Thompson, 2024)
menekankan bahwa keselarasan strategis yang efektif dapat meningkatkan return on
investment (ROI) proyek TI hingga 35%. Penentuan portfolio layanan TI dilakukan dengan
mempertimbangkan aspek nilai bisnis, risiko, dan kapabilitas organisasi. Portfolio ini
mencakup layanan core business, layanan pendukung, dan layanan transformasional yang
diperlukan untuk mendukung inovasi bisnis.

Manajemen permintaan dan kapasitas layanan diimplementasikan dengan mengadopsi
pendekatan proaktif dalam perencanaan kapasitas dan antisipasi kebutuhan bisnis. Sistem
monitoring real-time diimplementasikan untuk memantau utilisasi sumber daya dan
mengoptimalkan alokasi kapasitas. (Pratama dan Widodo, 2023) menemukan bahwa
implementasi manajemen kapasitas yang efektif dapat menghasilkan penghematan biaya
operasional hingga 25%.

Penerapan Service Design ITIL

Desain arsitektur layanan Tl PT DEF dikembangkan dengan mengadopsi prinsip
modularitas dan skalabilitas. Arsitektur ini mencakup komponen infrastruktur, aplikasi, data,
dan keamanan yang terintegrasi. Rahman dan Putri (2024) menyarankan bahwa arsitektur
layanan TI yang well-designed dapat mengurangi kompleksitas operasional hingga 40% dan
meningkatkan agilitas bisnis. Pengembangan kebijakan dan prosedur layanan dilakukan

dengan mempertimbangkan best practices ITIL dan kebutuhan spesifik organisasi.
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Implementasi service level management mencakup penetapan, monitoring, dan evaluasi
Service Level Agreement (SLA) untuk setiap layanan TI. Framework monitoring Kinerja
layanan dikembangkan dengan mengintegrasikan berbagai metrics dan KPI yang relevan
dengan kebutuhan bisnis. Manajemen keamanan dan kontinuitas layanan diimplementasikan
melalui pengembangan security framework komprehensif dan disaster recovery plan yang
terintegrasi.

Penerapan Service Design ITIL di PT DEF juga mencakup pengembangan catalog
layanan yang terstruktur dan capacity planning yang proaktif. Hartono dan Susanto (2023)
mengungkapkan bahwa implementasi service design yang efektif dapat meningkatkan tingkat
kepuasan pengguna hingga 55% dan mengurangi waktu deployment layanan baru sebesar 40%.
Framework ini juga memungkinkan PT DEF untuk lebih baik dalam mengelola perubahan dan
inovasi teknologi, sekaligus memastikan keberlangsungan layanan TI yang kritikal bagi
operasional bisnis.

Transisi dan Operasional Layanan TI

Proses manajemen perubahan di PT DEF diimplementasikan melalui pendekatan
terstruktur yang mengintegrasikan berbagai aspek teknis dan organisasional. Sistem Change
Advisory Board (CAB) dibentuk untuk mengevaluasi dan menyetujui setiap perubahan
signifikan pada infrastruktur TI. Menurut penelitian Williams dan Thompson (2023),
implementasi manajemen perubahan yang efektif dapat mengurangi risiko kegagalan
implementasi hingga 65%. Data implementasi di PT DEF menunjukkan peningkatan tingkat
keberhasilan perubahan dari 70% menjadi 92% setelah penerapan framework ITIL.

Tabel 1. Metrik Manajemen Perubahan PT DEF

Metrik Kinerja Sebelum ITIL [Setelah ITIL |Peningkatan
Tingkat Keberhasilan Perubahan 70% 92% 22%
Waktu Rata-rata Implementasi 72 jam 24 jam 67%
Perubahan Emergency 30% 8% 73%
Dokumentasi Perubahan 45% 95% 50%
Tingkat Rollback 25% 5% 80%

Implementasi manajemen konfigurasi dilakukan dengan membangun Configuration

Management Database (CMDB) yang komprehensif. Kumar dan Pratama (2024) menekankan
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bahwa CMDB yang akurat dapat meningkatkan efektivitas troubleshooting hingga 45%. PT
DEF menggunakan automated discovery tools untuk memastikan akurasi dan keterkinian data
konfigurasi, dengan tingkat akurasi mencapai 98%. Pengelolaan insiden dan masalah
diorganisir melalui sistem tiket terstruktur dengan prioritisasi berbasis dampak dan urgensi.
Rahman et al. (2024) mengungkapkan bahwa pendekatan sistematis dalam manajemen insiden
dapat menurunkan Mean Time To Resolve (MTTR) hingga 60%. Di PT DEF, implementasi
ini menghasilkan penurunan MTTR dari 4 jam menjadi 1,5 jam untuk insiden prioritas tinggi.
Analisis Dampak Implementasi ITIL

Analisis dampak implementasi ITIL menunjukkan peningkatan signifikan dalam
berbagai aspek layanan TI. Peningkatan kualitas layanan tercermin dari menurunnya jumlah
insiden berulang sebesar 75% dan meningkatnya ketersediaan layanan dari 95% menjadi
99.9%. Martinez dan Chen (2023) menyatakan bahwa implementasi ITIL yang konsisten dapat
menghasilkan peningkatan efisiensi operasional hingga 40%.

Tabel 2. Dampak Implementasi ITIL pada Kinerja Layanan TI

Parameter Baseline | Target|Pencapaian| Status
Availability 95%| 99.9% 99.9%| Tercapai
First Contact Resolution 45%)| 75% 80% | Melebihi
Kepuasan Pengguna 65%| 85% 88% | Melebihi
Efisiensi Biaya Baseline| -20% -25% | Melebihi
Time-to-Market 45 hari |30 hari 28 hari| Tercapai

Efisiensi operasional dan penggunaan sumber daya mengalami peningkatan signifikan,
dengan optimalisasi utilisasi server dari 45% menjadi 75% dan penurunan biaya operasional
sebesar 25%. Tingkat kepuasan pengguna meningkat dari 65% menjadi 88%, melebihi target
yang ditetapkan sebesar 85%. Analisis ROl menunjukkan bahwa investasi implementasi ITIL
memberikan pengembalian sebesar 280% dalam periode 18 bulan pertama.

Rekomendasi dan Perbaikan Berkelanjutan

Berdasarkan evaluasi komprehensif, beberapa area perbaikan diidentifikasi untuk
pengembangan lebih lanjut. Fokus utama adalah pada otomatisasi proses dan peningkatan
kapabilitas analitik untuk mendukung pengambilan keputusan berbasis data. Strategi

pengembangan kompetensi tim TI dirancang dengan mengadopsi framework kompetensi SFIA
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(Skills Framework for the Information Age) dan program sertifikasi ITIL yang berkelanjutan.
Rencana optimasi layanan T1 difokuskan pada implementasi teknologi emerging seperti
Al untuk automasi dan prediktif analytics. Framework monitoring dan evaluasi berkelanjutan
dikembangkan dengan mengintegrasikan balanced scorecard Tl yang mencakup perspektif
keuangan, pelanggan, proses internal, dan pembelajaran pertumbuhan. Program improvement
berkelanjutan diimplementasikan melalui siklus PDCA (Plan-Do-Check-Act) dengan review
periodik setiap tiga bulan.
Rekomendasi spesifik mencakup:
e Implementasi Al-powered Service Desk untuk meningkatkan first contact resolution
e Pengembangan predictive analytics untuk manajemen kapasitas dan kinerja
e Implementasi DevOps practices untuk mempercepat delivery layanan
e Penguatan security framework melalui implementasi zero trust architecture
e Pengembangan knowledge management system yang terintegrasi
Framework monitoring dan evaluasi berkelanjutan dirancang dengan pendekatan
multilayer yang mencakup operational metrics, tactical measures, dan strategic KPIs. Review
periodik dilakukan melalui mekanisme governance yang melibatkan stakeholder dari berbagai
level organisasi untuk memastikan alignment yang berkelanjutan antara layanan Tl dan

kebutuhan bisnis.

KESIMPULAN

Implementasi ITIL pada PT DEF telah menunjukkan hasil yang sangat positif dalam
meningkatkan efektivitas dan efisiensi pengelolaan layanan TI. Melalui penerapan framework
ITIL yang sistematis, perusahaan berhasil mentransformasi infrastruktur dan layanan T1-nya
dari sistem yang terfragmentasi menjadi lebih terstruktur dan terintegrasi. Keberhasilan
implementasi ini tercermin dari berbagai peningkatan metrik kinerja yang signifikan, seperti
peningkatan tingkat keberhasilan perubahan dari 70% menjadi 92%, penurunan waktu
penyelesaian insiden dari 4 jam menjadi 1,5 jam untuk insiden prioritas tinggi, dan peningkatan
ketersediaan layanan dari 95% menjadi 99,9%. Implementasi ITIL juga memberikan dampak
positif pada aspek finansial, dengan ROl mencapai 280% dalam 18 bulan pertama dan
penurunan biaya operasional sebesar 25%. Keberhasilan ini didukung oleh pendekatan
komprehensif dalam mengadopsi berbagai komponen ITIL, mulai dari service strategy, service

design, service transition, hingga service operation. Meskipun demikian, untuk
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mempertahankan dan meningkatkan kinerja layanan TI, PT DEF perlu terus melakukan
perbaikan berkelanjutan melalui implementasi teknologi emerging seperti Al dan predictive

analytics, serta penguatan kompetensi tim TI melalui framework SFIA dan sertifikasi ITIL.
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